Die Corona-Krise hat das operative Geschäft von Banken und Sparkassen plötzlich verändert. Die schnelle Reaktionsfähigkeit während des Lockdowns könnte die Effizienz sowie neue Prozesse vorantreiben.

Kreditinstitute hierzulande haben sich schnell, flexibel und effizient auf die Maßnahmen der Bundesregierung zur Eindämmung des Corona-Virus eingestellt. Das pragmatische Handeln war auch dringend notwendig, denn mit der plötzlich vorgeschriebenen sozialen Distanz, die wohl noch eine ganze Weile zwischen Kunden und Bankmitarbeitern herrschen wird, gehen zusätzliche Belastungen einher.

Obwohl die erhöhte Aktivität an den Kapitalmärkten in den vergangenen Wochen das Doppelte bis Dreifache an Transaktionsvolumen verursacht hat, müssen Finanzinstitute den Anforderungen ihrer Kunden ebenso nachkommen wie den regulatorischen Vorschriften für das Handelsgeschäft. Die neue räumliche Situation der Belegschaft, die teilweise im Homeoffice arbeitet, erschwert die Situation in vielen Häusern zusätzlich. Die Verwerfungen an den Märkten haben viele private, aber vor allem auch institutionelle Investoren genutzt, um durch Portfolioumschichtungen Gewinne mitzunehmen, Verluste zu minimieren und an der erhöhten Volatilität zu partizipieren.

Händler und Vertriebsmitarbeiter in den Instituten mussten die deutlich gestiegene Anzahl von Handelsanfragen und Geschäftsabschlüssen im neuen Corona-Modus abarbeiten. Ohne räumliche Nähe und Kommunikation auf dem Parkett, mit angepassten Arbeitsanweisungen und erhöhtem Dokumentationsaufwand musste der Kundenservice möglichst uneingeschränkt weitergeführt werden. Der Handelsprozess wurde zwar bereits vor der derzeitigen Ausnahmesituation in weiten Teilen digitalisiert und wird über elektronische Systeme abgewickelt. Zugleich werden aber an die Echtzeit-Überwachung der Handelsgeschäfte sehr hohe Anforderungen gestellt. Hier zeigt sich, welche Institute ihre Prozesse bereits vollständig digitalisiert haben und etwa die Compliance-Vorschriften an die Umstände anpassen können.

Pandemie war nicht Teil der Notfallpläne {#Sec1}
========================================

Bereits seit einigen Jahren hat jedes Geldhaus Abläufe für den Notfall definiert, darunter Business-Continuity-Pläne und auch die so genannten Banktestamente. Diese, durch nationale und europäische Instanzen geforderten Vorgaben behandelten aber bisher nur die bekannten Ausnahmefälle. Demnach sind Banken zumindest auf dem Papier auf Insolvenzen, durch Katastrophen erzwungene Standortwechsel und Ähnliches vorbereitet. Eine Pandemievorsorge, die Social Distancing berücksichtigt, kommt in diesen Dokumenten jedoch noch nicht vor. Im Gegenteil, meist sehen die bestehenden Konzepte ein Ausweichen auf alternative Arbeitsplätze an dicht gedrängten Standorten vor.

Die Finanzinstitute waren wegen der Corona-Pandemie gezwungen, innerhalb kürzester Zeit zusätzliche Hardware zu beschaffen, Software vorzubereiten, Prozesse zu überprüfen und nicht zuletzt Ausnahmeregelungen zu formulieren sowie mit den Aufsichtsbehörden abzustimmen. An die, in normalen Zeiten standardisierte und einfache Beschaffung musste vergleichsweise kreativ herangegangen werden. Neben der zentralen gab es teils auch dezentrale Beschaffung von Hardware durch die Mitarbeiter selbst.

Auch in Bezug auf Software beziehungsweise Zugriffsoptionen von außerhalb eines Finanzinstituts wurden unterschiedliche Ansätze gewählt. Während einige Banken fast ausschließlich hauseigene Hardware als Zugriffspunkt im Homeoffice oder per Telearbeit zugelassen haben, gab es viele, die auch einen Zugriff mitarbeitereigener Hardware ermöglichten. Die Anforderungen an die IT-Sicherheit sind in beiden Fällen sehr hoch, konnten aber durch bereits vor dem Ausbruch des Corona-Virus etablierte Anbieter und Software erfüllt werden. Grundsätzlich wurde neben der IT auch in den Compliance-Bereichen effizient gearbeitet. So wurden neue Lösungen schnell validiert und Ausnahmerichtlinien mit den Aufsichtsbehörden besprochen und verfasst.

Priorität haben in diesem Zusammenhang die gesetzlichen Pflichten zur Aufzeichnung und Überwachung von Handelsgeschäften, die technisch und aufsichtsrechtlich akzeptabel relativ einfach erfüllt werden können. Das Verbot beziehungsweise der Verzicht des Telefonhandels für Mitarbeiter, die sich nicht im Handelsraum befinden, kann kurzfristig über interne Richtlinien vorgegeben werden. Die schriftliche Dokumentation von Anfragen und Abschlüssen kann über Chat oder direkte elektronische Handelsanfragen über offizielle Handelsplattformen erfolgen. Überwachungspflichten, etwa zur Verhinderung von Marktpreismanipulation, sind hingegen nicht trivial auf das Homeoffice übertragbar. Ex-ante-Lösungen, zu denen unter anderem ein Verbot nicht aufgezeichneter Kommunikationsmittel im Handelsraum zählt, sind im Homeoffice unmöglich. Den Banken wurde allerdings die Möglichkeit eingeräumt, aufgrund überarbeiteter, strengerer Richtlinien und erhöhter Ex-post-Überwachungsmechanismen, Ausnahmegenehmigungen für den Handel im Homeoffice zu erhalten.

Die Business-Support- und Compliance-Bereiche haben nicht nur in Bezug auf die Aufzeichnungspflichten in den vergangenen Wochen binnen kürzester Zeit eine Vielzahl an Vorschriften und Richtlinien an die aktuelle Situation angepasst. Gesetzliche Vorgaben etwa zur Dokumentation, Aufbewahrung und Meldung, mussten Mitarbeiter auch aus dem Homeoffice erfüllen können. Die angepassten Richtlinien müssen daher zeitnah geprüft und etwaige Einschränkungen minimiert werden.

Frontoffice ist meist fit für Digitalabschlüsse {#Sec2}
===============================================

Die für das Handelsgeschäft notwendigen Systeme im Frontoffice, die von Kunden, Händlern und Vertriebsmitarbeitern genutzt werden, sind bereits seit einigen Jahren auf einen vollständig digitalen Geschäftsabschluss ausgelegt. Mit rund 80 Prozent der Abschlüsse im Fixed-Income-Umfeld wird die große Mehrheit der Tickets über elektronische Plattformen angefragt, verhandelt und abgeschlossen. Nur großvolumige Aufträge müssen weiterhin am Telefon oder via Chat vorbesprochen beziehungsweise abgeschlossen werden. Die wegen der Corona-Krise nötige Umschichtung auf rein digitale Abschlüsse aller Geschäfte fiel den meisten Instituten daher nicht schwer. Die Integration und Organisation unterstützender Prozesse und Systeme machen an dieser Stelle den Unterschied. Fehlende physische Präsenz hat aufgezeigt, wie wichtig der unmittelbare Austausch der Mitarbeiter im Handel und Vertrieb für den Handelsprozess und den damit verbundenen Kundenservice ist. Banken, die diesen Teil des Prozesses noch nicht digitalisiert haben, können ihren Service aktuell nicht unbeeinträchtigt anbieten.

Die Faktoren, die die Handlungsfähigkeit der Banken und Sparkassen in den vergangenen Wochen maßgeblich bestimmt und auch differenziert haben, sind der Grad und die Qualität der Digitalisierung. Institute, die in der Vergangenheit ihre Prozessketten gesamtheitlich überprüft und schrittweise digitalisiert haben, sind auch in der derzeitigen Krisenphase in der Lage, ohne bemerkenswerte Einschränkungen die Geschäftsfähigkeit aufrechtzuerhalten. Hingegen bedeutet eine punktuelle Digitalisierung, zum Beispiel die Bearbeitung von Geschäftsanfragen über Handelsplattformen, ohne beziehungsweise mit nur wenigen internen Informationssystemen keine durchgehende Verbesserung.

Interne Informationssysteme, die nicht auf einem Zurufen im Handelssaal beruhen, sind insbesondere derzeit unersetzbar. Banken, die diese Anwendungen etwa zu Kundeninteressen, Marktlage, Handelsbeständen sowie möglichen Vertriebsansätzen entwickelt und im Einsatz haben, können weiterhin standortunabhängig und ohne Abbruch des Informationsaustauschs agieren. Und auch die Servicequalität, die Kundenorientierung und das Pricing hängen maßgeblich davon ab, ob Daten zeitnah, nutzergerecht und qualitativ hochwertig zur Verfügung stehen. Mit Systemen, die Händler und Vertriebler gleichermaßen informieren sowie im ständigen Austausch über Kunden, Angebots- und Nachfragesituation sowie Handelsideen halten, ist ein weiterhin qualitativ hochwertiger Service möglich.

Die derzeitige Situation hat in Banken und Sparkassen bisher nicht denkbare Arbeitsmodelle befördert. So konnte die flächendeckende Umsetzung von Homeoffice und Telearbeit ohne bekannte Ausfälle oder Angriffe und ohne maßgebliche Einschränkung des Geschäftsbetriebs kurzfristig umgesetzt werden. Viele Bankmanager haben erkannt, dass trotz oder gerade wegen der Arbeit im Homeoffice die Produktivität der Mitarbeiter aufrechterhalten werden kann.

Überdies erkennen die Geldhäuser den Stellenwert persönlicher Kommunikation und Interaktion sowie in welchen Fällen diese nicht vollständig durch virtuelle Meetings ersetzbar sind. Es ist davon auszugehen, dass der erzwungene Härtetest aufgrund der Corona-Pandemie viele Ressentiments im Management von Finanzinstituten eingerissen hat und dass die neuen Arbeitsmodelle auch nach der Krise zu einem bedeutenden Anteil weitergeführt werden. Grundsätzlich wird sich wohl ein neuer Normalzustand etablieren, der einen hohen Grad an Remotetätigkeit mit Präsenz kombiniert. Nur so kann auch in der nun kommenden Zeit das Arbeiten mit Einschränkungen bewältigt werden.

 {#Sec3}

Die Beschränkungen für Gesellschaft und Wirtschaft haben in Geldhäusern Spuren hinterlassen.Digitale Lösungen im Handelsgeschäft sowie bei Kredittransaktionen könnten auch langfristig sinnvoll sein und beibehalten werden.
